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Abstrak- PT. Bank XYZ Ngabang adalah  salah satu 
cabang perusahaan  milik PT. Bank XYZ yang 
bergerak disektor perbankan. Perusahaan ini terletak di 
Jalan Pasar Baru Ngabang, Kecamatan Ngabang, 
Kabupaten Landak, Provinsi Kalimantan Barat. 
Keluhan yang sering disampaikan  nasabah kepada 
pihak Bank XYZ  diantaranya adalah kelalaian agen 
simpan-pinjam dalam  menagih pembayaran pinjaman 
secara langsung kerumah  nasabah yang ada di dalam 
kota maupun di luar kota, hingga jatuh tempo dan 
prosedur peminjaman yang lama dan berbelit-belit. 
Langkah-langkah pengolahan data SERVQUAL 
adalah  mencari rata-rata tingkat kepuasan, rata-rata 
tingkat harapan, kesenjangan (gap), dan rata-rata gap 
tiap dimensi, sedangkan pengolahan data importance 
performance analysis adalah mencari rata-rata tingkat 
kepuasan dan harapan, dan membuat diagram kartesius 
untuk mengetahui atribut-atribut yang akan menjadi 
prioritas. 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan 
didapatkan rata-rata tingkat kepuasan nasabah PT. 
Bank XYZ Ngabang, Kabupaten Landak, Provinsi 
Kalimantan Barat untuk 15 atribut kualitas pelayanan 
adalah 3,735 menunjukkan bahwa nasabah cukup puas 
terhadap pelayanan yang diberikan, rata-rata tingkat 
harapan nasabah PT. Bank XYZ Ngabang, Kabupaten 
Landak, Provinsi Kalimantan Barat untuk 15 atribut 
kualitas pelayanan adalah 4,546 menunjukkan bahwa 
nasabah mempunyai harapan yang tinggi terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan. Terdapat tiga 
atribut dalam kuadran A. Salah satu rekomendasi 
perbaikan pada PT. Bank XYZ Ngabang adalah untuk 
meningkatkan kualitasnya antara lain mengevaluasi 
kinerja agen simpan-pinjam agar dalam proses 
penagihan tepat waktu. 




PT. Bank XYZ Ngabang adalah salah satu cabang 
perusahaan milik PT. Bank XYZ yang bergerak 
disektor perbankan. Perusahaan ini terletak di Jalan 
Pasar Baru Ngabang, Kecamatan Ngabang, Kabupaten 
Landak, Provinsi Kalimantan Barat. Keluhan yang 
sering disampaikan  nasabah kepada pihak Bank XYZ  
unit Ngabang diantaranya adalah kelalaian agen 
simpan-pinjam dalam menagih pembayaran pinjaman 
secara langsung kerumah nasabah yang ada di dalam 
kota maupun di luar kota, hingga jatuh tempo dan 
prosedur peminjaman yang lama dan berbelit-belit. 
Daftar keluhan nasabah terhadap PT. Bank XYZ 
Cabang Ngabang bulan Januari – Mei 2017 dapat 
dilihat pada tabel 1 berikut ini : 
Tabel 1. Keluhan Nasabah PT. Bank XYZ Ngabang 




























70 68 68 70 70 346 
Total 1062 
 
Melihat kondisi tersebut PT. Bank XYZ Ngabang 
harus dapat meningkatkan kualitas pelayanannya agar 
dapat bersaing dan mempertahankan  nasabah yang 
sudah ada. Salah  satu metode yang dapat digunakan 
untuk mengukur kualitas pelayanan adalah  metode 
SERVQUAL, yang mengukur kualitas layanan dari 
atribut masing-masing dimensi sehingga akan 
diperoleh nilai gap (kesenjangan), dan selanjutnya 
dilanjutkan dengan metode Importance-Performance 
Analysis yang menganalisa tingkat kesesuaian untuk 
mengetahui seberapa besar nasabah merasa puas 
terhadap kinerja perbankan, dan seberapa besar pihak 
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penyedia jasa memahami apa yang diinginkan nasabah 
terhadap jasa yang mereka berikan. 
2. Teori Dasar 
Menurut Kotler dan Keller (2007:43), Jasa 
didefinisikan sebagai tindakan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
bersifat intangible (non fisik) dan  tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. 
Jasa memiliki empat karakteristik utama yang 
sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran 
menurut Wijaya, T., (2011:16), sebagai berikut: 
1. Tidak Berwujud (Intangibility) 
Jasa tidak seperti barang fisik yang diproduksi, 
disimpan dalam persediaan, didistribusikan 
melewati berbagai penjual, dan kemudian baru 
dikonsusmsi. 
2. Tidak Terpisahkan (Inseparability) 
Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara 
bersamaan. Jasa tidak seperti barang fisik yang 
diproduksi, disimpan dalam persediaan, 
didistribusikan melewati berbagai penjual, dan 
kemudian baru di konsumsi. 
3. Bervariasi (Variability) 
Jasa sangat bervariasi, tergantung pada siapa yang 
menyediakan serta kapan dan dimana jasa itu 
diberikan. 
4. Mudah Lenyap (Perishability) 
Jasa tidak bias disimpan. Sifat jasa mudah lenyap. 
Tidak menjadi masalah bila permintaan tetap, 
namun jika permintaan berfluktuasi maka 




Metode SERVQUAL merupakan pemilihan skala 
yang ringkas namun memiliki tingkat dan kebenaran 
yang cukup tinggi yang dapat digunakan  manajemen 
perusahaan agar lebih mengerti bagaimana persepsi 
konsumen dan harapan konsumen akan  pelayanan 
yang diberikan (Wijaya, T., 2011:72). 
Berikut ini adalah persamaannya sebagai berikut 
(Wijaya, T., 2011:72): 
Q = P (Perceived service) – E (Expected service) (1) 
Berikut ini lima kesenjangan  (gap) yang 
menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai 
kualitas jasa (Lupiyoadi, R., 2013:220) seperti 
ditunjukkan pada gambar 1. 
 
Gambar 1. Metode Konseptual SERVQUAL 
(Sumber: Lupiyoadi, R., 2013:219) 
 
Gap 1 = Gap antara Harapan pelanggan dan 
Persepsi manajemen. Gap 2 = Gap antara Persepsi 
manajemen terhadap harapan konsumen dan 
Spesifikasi kualitas jasa. Gap 3 = Gap antara 
Spesifikasi kualitas jasa dan Penyampaian jasa. Gap 4 
= Gap antara Penyampaian jasa dan Komunikasi 
eksternal. Gap 5 = Gap ini berarti jasa yang 
dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa yang 
diharapkan. 
 
Importance Performance Analysis 
Teknik Importance-Performance Analysis 
dikemukakan pertama kali oleh Matilla dan James pada 
tahun 1997 dalam artikel mereka “Importance 
Performance Analysis” yang dipublikasikan di Journal 
of Marketing. Pada teknik ini, responden diminta untuk 
menilai tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan. 
Berdasarkan hasil penilaian tersebut, maka akan 
dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat 
kesesuaian, yaitu perbandingan skor kinerja perusahaan 
(performance) dengan skor kepentingan (importance). 
Tingkat kesesuaian ini akan menentukan urutan 
prioritas faktor-faktor yang akan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan (Nasution, 2005:63). 
Diagram kartesius merupakan suatu bagian yang 
dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah 
garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik 
(X,Y), X merupakan rata-rata dari rata-rata skor 
tingkatpelaksanaan atau kepuasan seluruh faktor atau 
atribut dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. Selanjutnya, tingkat unsur-unsur 
tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat 
bagian ke dalam diagram kartesius. 
 
 
3. Hasil Penelitian 
Analisa hasil penelitian ini meliputi analisa 
kesenjangan (gap) menggunakan metode Servqual dan 
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analisa prioritas perbaikan menggunakan Importance-
Performance Analysis. 
 
Analisa Kesenjangan (Gap) Menggunakan Metode 
Servqual 
Analisa gap dilakukan untuk mengetahui 
bagaimana kualitas pelayanan PT. Bank XYZ 
Ngabang, Kabuaten Landak, Kalimantan Barat dengan 
membandingkan  skor tingkat kepuasan dan tingkat 
harapan nasabah. 
a. Rata-rata tingkat kepuasan nasabah PT. Bank XYZ 
Ngabang, Kabupaten Landak, Kalimantan Barat 
untuk 15 atribut adalah 3,735. Hal ini menunjukkan 
bahwa nasabah PT. Bank XYZ Ngabang, Kabuaten 
Landak, Kalimantan Barat  sudah cukup puas 
terhadap pelayanan yang diberikan. Tingkat 
kepuasan tertinggi adalah atribut ke sepuluh yaitu 
keramahan dan kesopanan karyawan sebesar 3,87 
dan nilai paling kecil adalah pada atribut ke empat 
yaitu parkiran yang memadai sebesar 3,41. 
Sedangkan dimensi SERVQUAL yang memiliki 
tingkat kepuasan tertinggi adalah dimensi 
Assurance sebesar 3,85 dan tingkat kepuasan  
terendah adalah dimensi Tangibles sebesar 3,47. 
Rata-rata tingkat harapan nasabah PT. Bank XYZ 
Ngabang, Kabupaten Landak, Kalimantan Barat 
untuk 15 atribut kualitas pelayanan adalah 4,546. 
Hal ini menunjukkan bahwa nasabah PT. Bank 
XYZ Ngabang, Kabupaten Landak, Kalimantan 
Barat mempunyai harapan yang tinggi terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan. Tingkat harapan 
tertinggi adalah atribut ke tujuh yaitu sistem 
pembayaran mudah dan cepat sebesar 4,74 dan nilai 
paling kecil adalah pada atribut ke empat yaitu 
parkiran yang memadai sebesar 4,26. Sedangkan 
dimensi SERVQUAL yang memiliki tingkat 
harapan tertinggi adalah dimensi Responsiveness 
sebesar 4,68 dan tingkat harapan terendah adalah 
dimensi Tangibles sebesar 4,36. 
b. Nilai gap untuk seluruh atribut pelayanan masih 
bernilai negatif, dengan nilai gap terbesar 
adalah atribut ketujuh yaitu system pembayaran 
mudah dan cepat dengan nilai sebesar -1,28 dan 
nilai gap terkecil adalah atribut kesebelas yaitu 
kepercayaan yang diberikan karyawan sebesar     
-0,71. Dimensi SERVQUAL yang memiliki 
nilai gap terbesar adalaha dalah Reliability dan 
Responsiveness sebesar -1,12 dan nilai gap 
terkecil adalah dimensi assurance  sebesar         
-0,75. 
Analisa Prioritas Perbaikan Menggunakan 
Importance-Performance Analysis (IPA) 
Berdasarkan hasil pemetaan diagram kartesius. 
Diagram dapat dilihat pada gambar 2 dibawah ini: 
 
Gambar 2. Diagram Kartesius  
Rekomendasi  Perbaikan  Kualitas Pelayanan 
Rekomendasi perbaikan dilakukan sesuai dengan 
hasil yang didapat dari diagram kartesius, dimana 
terdapat 3 atribut yang menjadi prioritas, dikarenakan 
nilai tingkat kepuasan lebih rendah dibandingkan 
dengan tingkat harapan  nasabah. Adapun atribut serta 
rekomendasi perbaikan yang berada dikuadran A 
adalah sebagai berikut: 
1. Mengevaluasi kinerja agen simpan-pinjam dan 
memberikan motivasi seperti sistem reward dan 
punishment (bonus dan teguran). Dimana reward 
diberikan dengan harapan adanya peningkatan 
motivasi terhadap prestasi dan kebaikan yang 
ditampilkan, sehingga yang diberikan reward selalu 
berusaha untuk meningkatkan kemauan untuk 
selalu bekerja dengan baik demi mencapai prestasi 
yang diharapkan, sedangkan punishment diberikan 
dengan tujuan agar adanya kesadaran untuk selalu 
bekerja secara maksimal agar dalam proses 
penagihan  pinjaman dapat dilakukan tepat waktu. 
Reward dapat berupa pemberian intensif, bonus dan 
promosi jabatan, sedangkan punishment dapat 
berupa surat peringatan, teguran lisan dan 
pengurangan bonus. 
2. Memberikan pembekalan berupa pelatihan kepada 
karyawan Bank XYZ tentang prosedur peminjaman 
yang cepat agar mudah dimengerti oleh nasabah 
demi menjaga konsistensi kualitas pelayanan. 
Pelatihan yang diberikan dapat berupa Basic 
Banking Knowledge, Experiential Training, dan 
Program Pendidikan Pengembangan KAUNIT 
Bank XYZ. Pelatihan Basic Banking Knowledge 
dirancang untuk memberikan pengetahuan dan 
keterampilan dasar manajemen dan operional bank, 
pelatihan Experiental Training bertujuan untuk 
menggabungkan aktivitas indoor dan outdoor yang 
menarik dan bermanfaat untuk meningkatkan 
kinerja karyawan seperti team work, budaya kerja, 
komunikasi kepemimpinan, dan pengelolaan 
perubahan, dan pelatihan Program Pendidikan 
Pengembangan KAUNIT bertujuan agar karyawan 
mengetahui norma dan etika perbankan, aspek 
30 
 
hukum dalam kaitan dengan operasional perbankan 
serta mampu menyusu strategi pengembangan 
bisnit unit, melakukan negosiasi, dan membina 
nasabah. 
3. Karyawan Bank XYZ harus saling melakukan 
komunikasi yang baik atau saling terbuka agar 
mudah dalam mengambil tindakan yang akan 
dilakukan untuk menangani nasabah, dan disini 
dibutuhkan saling percaya antara nasabah dan 
karyawan Bank XYZ, agar setiap masalah yang 
dirasakan nasabah dapat segera dilayani oleh 
karyawan Bank XYZ dan diharapkan karyawan 




Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, 
maka dapat ditarik kesimpulan untuk menjawab 
rumusan masalah, yaitu sebagai berikut: 
1. Rata-rata tingkat kepuasan nasabah PT. Bank XYZ 
Ngabang, Kabupaten Landak, Provinsi Kalimantan 
Barat untuk 15 atribut kualitas pelayanan adalah 
3,735. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah PT. 
Bank XYZ Ngabang, Kabupaten Landak, Provinsi 
Kalimantan Barat masih kurang puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. Tingkat kepuasan 
tertinggi adalah atribut keramahan dan kesopanan 
dalam  melayani nasabah  sebesar 3,87 dan nilai 
paling kecil adalah pada  atribut parkiran yang 
memadai sebesar 3,41. Rata-rata tingkat harapan 
nasabah PT. Bank XYZ Ngabang, Kabupaten 
Landak, Provinsi Kalimantan Barat untuk 15 atribut 
kualitas pelayanan adalah 4,546. Hal ini 
menunjukkan bahwa nasabah PT. Bank XYZ 
Ngabang, Kabupaten Landak, Provinsi Kalimantan 
Barat mempunyai harapan yang tinggi terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan. Tingkat  
harapan tertinggi adalah atribut proses peminjaman 
mudah dan cepat sebesar 4,74 dan nilai paling kecil 
adalah pada atribut parkir yang memadai sebesar 
4,26.  
2. Nilai gap untuk seluruh atribut pelayanan masih 
bernilai negatif, ini menunjukkan bahwa tingkat 
harapan nasabah PT. Bank XYZ lebih tinggi dari 
tingkat kepuasan nasabah, dengan nilai gap terbesar 
adalah atribut proses peminjaman mudah dan cepat 
dengan nilai sebesar -1,28 dan nilai gap terkecil 
adalah atribut ke sebelas yaitu kepercayaan yang 
diberikan karyawan sebesar -0,71. 
3. Terdapat tiga atribut dalam kuadran A yang 
menjadi skala prioritas utama perusahaan untuk 
diperbaiki, adalah penagihan pinjaman tepat waktu, 
proses peminjaman mudah dan cepat, tanggap 
dalam  menanggapi permintaan nasabah.         
Usulan perbaikan yang dapat diberikan untuk 
meningkatkan kualitasnya antara lain mengevaluasi 
kinerja agen simpan-pinjam dan memberikan 
motivasi seperti sistem reward dan punisment agar 
dalam proses penagihan tepat waktu, memberikan 
pembekalan berupa pelatihan kepada karyawan 
tentang prosedur peminjaman yang cepat agar 
mudah dimengerti oleh nasabah dan karyawan 
Bank XYZ harus saling berkomunikasi dengan baik 
dan lebih inisitif dalam melayani nasabah agar 
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